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Auftrage ablehnen, ohne
Kunden zu verprellen

So schon es ist, ein gut gefllltes Auf-
tragsbuch zu haben - es gibt Situa-
tionen, in denen Sie einen Auftrag
besser ablehnen: etwa wenn der ge-
botene Preis zu niedrig ist, der Kunde
etwas verlangt, das Sie nicht guten
Gewissens ausfiihren konnen, oder
es terminlich zu eng wird. Aber
natiirlich wollen Sie den Kunden
durch Thre Absage nicht verprellen.

Das Beste ist dann, dem Kunden die
Wahrheit zu sagen. Allerdings soll-
ten Sie die Absage diplomatisch ver-
packen. Werben Sie beim Kunden
um Verstandnis. So halten Sie sich
die Tir fiir spatere Auftrage offen.

Héufig geht es darum, dass der Kun-
de den Preis driicken mochte. Dann
erlautern Sie ihm, weshalb Sie nicht
weiter mit dem Preis heruntergehen
konnen. Eine solche Absage konnte
S0 aussehen:

Musterformulierung

Sehr geehrte Frau ...,

ich bedanke mich fir Ihre Anfrage
flr die Anfertigung eines Terras-
sengelanders und das damit ent-
gegengebrachte Vertrauen.

Sie wissen, dass ich den Auftrag
gern fur Sie erledigen wirde. Aller-
dings kann ich bei dem von mir
kalkulierten Preis keine weiteren
Abschlage machen. Das Angebot
ist bereits extrem knapp kalkuliert.
Die Preise fur verzinkten Stahl sind
jedoch in den letzten Monaten
sehr stark gestiegen. Die zusatzli-
chen Kosten kann ich leider nicht
vollstandig auffangen.

Da ich keine Abstriche bei der
Qualitat machen mochte, bitte ich
um Verstandnis dafir, dass ich
den Auftrag zu den von Ihnen ge-
nannten Konditionen nicht aus-
fihren kann. Ich freue mich aber,
wenn ich lhnen bei kinftigen
Arbeiten helfen kann.
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Kundenbindung

3 Sofort-Tipps, mit denen Sie mehr
Kundennahe schaffen

Personlicher Service verspricht mehr
Kundentreue, als Rabatte es konnen.
Und dabei muss der Service gar nicht
aufwandig sein. Probieren Sie es mit
diesen 3 Tipps:

1. Lacheln Sie

Viel zu haufig blicken Kunden in Ge-
sichter von gestressten und generv-
ten Verkaufern. Wie wohltuend ist es
doch, stattdessen ein Lacheln zu se-
hen: Nichts schafft eine positivere
Atmosphére fiir Thre Kundenbera-
tungen und Verkaufsgespriache als
ein freundliches Lacheln. Unter-
schitzen Sie das nie!

2. Bedanken Sie sich

Es hort sich selbstverstandlich an,
aber danken Sie Kunden wirklich
immer fiir ihren Einkauf, fiir einen
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Auftrag? Ein Dank zeigt dem Kunden,
dass Sie ihn schitzen, und riickt die
gesamte Geschaftsbeziehung in ein
gutes Licht. Noch besser: Bieten Sie
von vornherein auch an, bei Fragen
oder Problemen personlich zu hel-
fen - im Gesprach oder schriftlich im
Angebotsschreiben. Das schafft zu-
satzliches Vertrauen.

3. Begeistern Sie Kunden mit
unerwarteten Leistungen

Ein zufriedener Kunde hat bekom-
men, was er erwartet - ein begeister-
ter Kunde etwas mehr: Der Preis war
etwas niedriger als im Angebot, oder
es gab eine kostenlose Zusatzleistung
oder ein Werbegeschenk. Beschenken
Sie nicht nur den Kunden selbst, son-
dern denken Sie auch an die Kinder
des Kunden - das wird weitererzahlt.

Sprechen Sie lhren Kunden an, statt iiber sich selbst zu erzdhlen

lhr Kunde will, dass Sie ihn beachten und ernst nehmen. In Ihren Werbe-
botschaften punkten Sie daher mit einer direkten Ansprache. Sprechen
Sie den Empfanger Ihrer Werbebotschaft so an, als wiirden Sie personlich mit
ihm reden! Kennen Sie sogar seinen Namen? Dann nennen Sie ihn! So zei-
gen Sie, dass Sie Ihren Ansprechpartner wertschatzen.

Nehmen Sie sich selbst zurlick! Schreiben Sie also nicht: ,Wir machen ...,
LWir haben ...“ ,Unsere Leistungen ...“ sondern: ,Sie erhalten ..., ,Sie
nutzen ... ,lhre Vorteile ...“. Negativ-Beispiel: ,Wir, die Firma Muster,
sind seit 35 Jahren im Bereich XY tatig. Wir machen ... Wir konnen ... Wir
haben ... Unsere Leistungen erbringen wir fir kleine und mittelstandische
Unternehmen. Uns gelingt es taglich ... Die Wiinsche unserer Kunden sind

unser MaBstab.“

Viel besser fiihlt sich der Kunde so angesprochen: ,Sie profitieren
von 35 Jahren Erfahrung im Bereich XY. Sie bekommen ... lhre Vorteile: ...
Sie erhalten folgende 5 spezielle Leistungen: ... Bitte nennen Sie uns all
lhre Wiinsche, damit Sie einen mafBgeschneiderten Service geniefen kon-

“«

nen.
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